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摘 要 
随着经济不景气、贸易量持续低迷，第三方物流业内日益竞争激烈，客户对物流
服务质量要求也不断提高，这些就需要第三方物流企业及时地响应客户的需求，在技
术上不断前进，在流程上不断优化，服务质量不断地完善，才能保持企业的竞争力，
为客户创造更大的价值。本文以“如何提升 GL公司散货拼箱多式联运业务客户服务
满意度下降”为研究对象，基于质量管理理论，将理论研究与公司操作实践相结合，
利用六西格玛 DMAIC分析方法，发现和分析问题关键点，并提出相应的解决方法。 
本文细述了散货拼箱多式联运流程，运作模式及运输流程细则，并剖析现有运作
模式及其现存问题；运用六西格玛 DMAIC模型，针对 GL公司的散货拼箱多式联运业
务的运作流程进行细化研究，透视其各运输环节流程，分析现存问题；针对其现有问
题对 GL公司散货拼箱多式联运各运输衔接环节细化分析，提出问题解决方案。第五
章为总结及展望。通过本文的研究，可以为提升散货多式联运的服务质量提供指导和
建议，提高 GL公司的竞争力，同时为物流企业类似业务相关服务流程的完善和制定
提供参考意见。 
关键词：拼箱多式联运；服务质量提升；DMAIC模型   
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Abstract 
With sluggish growth in economies and recession of global trade, competition among 
third-party logistics enterprises is increasing, and in the mean times the expectation from 
logistics customer became more and more critic. Under such circumstance, any third-party 
logistics enterprise willing to keep their competitive should set up a rapid response system 
to keep customer satisfied. In order to help customers create maximum values, they need to 
provide services in a win-win approach by continuous improvement in skill, SOP and 
services. This paper focus on “how to improve customer satisfaction in multimodal 
transportation of GL Company's Consolidation”, which studies the necessity and importance 
of the business process optimization base on process management theory and DMAIC 
model of six Sigma. The study links the theory with practice, qualitative and quantitative 
research. 
We describe the business process, operation pattern and detail rules for the transport 
process, then dissect the current operation model and problem. Also, the research is focusing 
on study of the business process of multimodal transportation of GL company’s 
consolidation, expatiate the current problem and the reason of it and then make service 
quality improve based on DMAIC model of six Sigma. The last part of the thesis gives a 
brief summary and prospect, and points out deficiency and limitation. The study intended 
to contribute to the operation service quality improvement of multimodal transportation of 
LCL cargoes research and provide some suggestions on logistics process optimization and 
management for the similar business of third-party logistics enterprises. 
Key words: Service quality improvement; Multimodal transportation of LCL cargoes; 
DMAIC modal of six Sigma 
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第一章 绪 论 
第一节 研究的背景 
 
近年来，全球经济增长疲软，我国的贸易增长率不断下滑，外贸行业一直徘徊在
低谷，航运市场低迷，第三方物流企业之间的竞争十分激烈。 
目前认为物流市场的第三方物流企业按能力可分为三类：资产型-通过使用当前
资产如运输工具及仓库等提供服务；管理型-轻资产或无资产，利用他人资源提供服
务；整合型-整合自已资源与其他供方资源为客户提供服务[1]。本文在此基础上，按
公司类型将物流企业细分为四类： (1) 国际第三方物流巨头如 DHL\KUEHNE 
NAGEL\PANALPHA\SDV 等，它们原本是为其跨国公司客户进驻中国市场提供延伸
服务，但同时以其先进的经营模式、服务理念、丰富的全球运价及网络资源也吸引了
大批的中国大中型企业。(2) 航运公司背景的第三方物流公司，即航运企业成立的物
流子公司，如马士基物流、OOCL 物流及本文的 GL 公司等，它们组建的初衷是为了
满足船公司现有 VIP 客户所要求而船公司无法操作的各种物流供应链服务，作为航
运公司服务延伸及有益的补充。之前航运公司多从事较为单一的点对点海洋运输，而
随着世界贸易的发展，货主之间交货形式多样化，不仅局限于海运，还涉及陆运、空
运等，为了积极满足货主的高层次要求，航运企业纷纷应势介入多式联运的门到门服
务，开展综合物流业务，以提高自己的竞争力。如 NYK 物流负责操作 NYK 的客户
TOYOTA 除船运之外的仓储、配送、分拔等各种第三方物流服务。随着专业化提升、
规模扩大，知名度的增强，加上其特有的船公司运力及网络资源，参与争夺第三方物
流市场份额，与国际物流巨头分庭抗争。(3) 我国国营第三方物流企业，一般由传统
的运输、仓储等转化而来，拥有全国性网络和仓库等固定资产储备、经济实力雄厚，
近年来发展迅速，通过引进西方先进物流理念，增设全球网点，不断拓展经营范围和
延伸其物流服务，虽国际网络略逊，但实力不可小觑。如中外运物流等。(4) 国内中
小民营企业，论实力远不及大型国有物流企业，论全球网络及运力资源亦远逊前二
者，大多只能在有限的区域内集中利用自己的资源，提供高质量的物流服务，但其优
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势在于经营方式灵活，管理成本低，扬长避短，擅寻求不同的利润点，如内陆运输、
租箱、金融物流等向多元化产业链延伸，如锦程物流、弘信物流等。 
现第三方物流企业从业者众多，贸易量增速又下降，国际物流市场已从初期的卖
方市场到如今的买方市场，基本属于完全竞争状态，如果第三方物流企业不能在品
牌、服务等方面建立持续而稳定的优势，必将极大限制其未来的成长。故而一个有竞
争力的跨国第三方物流企业必须具备“一站式”服务能力，充分发挥资源优势，挖掘
潜力为客户提供其所需的各种高质量的差异化服务，从而在激烈竞争的市场中永续
发展。 
基于上述大环境及业内竞争势态，现今不论是航运企业还是第三方物流公司的
核心竞争力就在于哪家拥有更多的优质客户资源，据此，GL 公司确定了以客户服务
领先来创造竞争优势的战略，为其客户订制了多种个性化服务然后将之标准化，在这
个过程中，与公司发展战略相契合的服务质量管理至关重要，由此需要不断对服务流
程进行改进、优化，才能达成对物流服务质量有效控制、降低成本、提高效率、提升
客户的满意度之目的。其中，GL 的拼箱多式联运业务是公司为客户量身打造的一项
业务，运行已久，但随着竞争者物流服务水平不断加强，客户对服务质量要求也不断
提高，对现有的服务已不甚满意，GL 如不能够及时响应客户需求，优化调整业务流
程中出现的缺陷，那就无法维系好客户关系、保持企业的生机。这正是本论文的切入
点。 
第二节 研究的意义 
本文旨在研究第三方物流企业的服务质量提升，希望通过对 GL 相关业务流程
的优化改进，达成公司物流服务质量提高，客户满意度提升，公司竞争力得以保持，
企业得以永续经营的目的。流程是物流中各种运输模式的灵魂，因而，优化业务流程
可以改善服务质量，创造良好的客户体验，提升公司形象，对于第三方物流具重大意
义。 
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